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ARGEFAR igin gok 6nemsenen “Miisteri Memnuniyeti (MM)"ni saglamak ve “kapsam”daki siireglerde elde edilen
izleme ve 6lgme verilerini “kalite gelistirme” calismalarinda bir girdi olarak kullanmak amaci ile gorev, yetki ve
sorumluluklarin tanimlanmasidir.

Bu dogrultuda misteri memnuniyeti, beklentileri ve uygulamalar degerlendirildiginde;

# bir kurulusun pazardaki varliginin sirekliligi icin MM 6nemli bir gostergedir ve pazarda rekabet edilebilirlik
mikemmellik ve sifir hata felsefesi ile saglanabilmektedir.

+ “hizmet/iirGnlerin tam zamaninda, hatasiz ve en az maliyetle iiretilmesi” misteri beklentilerini karsilamakta ve
bunun uygun sistem ve alt yapilarin tesis edilmesi ile miimkiin oldudu kabul edilmektedir.

* misteri sadakatini kazanmanin kolay olmadigi ve memnuniyetsiz misterilerin %90'inin bir daha o {riin ve
hizmeti satin almadid veriler arasindadir.

+ bir kurulusa Urlnleri/ hizmeti veya sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi
“sikayet” olarak tanimlanmaktadir. Burada dogrudan veya dolayli olarak cevap veya c¢6ziim beklenir ve cok
onemsenir.

Tim bunlar sadlama yolunda;

 "Misterileri odak noktasi olarak aldiginizda, éncelikleri belirlemek oldukca kolaydir (Walton)” yaklasimi dikkate
alinmaldir.

KAPSAM

+ Mdusteri (destekleyici) iligkilerini,

+ tim ARGEFAR birimleri hizmetlerine/ calisanlarina iliskin (dis) misteriden dogrudan gelen/ buna iliskin
ARGEFAR calisanlarindan szl veya yazili olarak bildirilen tim memnuniyet/ 6neri ve sikayetleri,

% (ic musgteri olarak) galisanlarin kurum 6zelindeki sikayet/ dnerilerini ve ilgili stiregleri kapsar.
ILGILI BIRIMLER
“ARGEFAR Kalite Yonetim (KY) Sistemi” igindeki tim birimler

REFERANSLAR
TS ISO 10002 Misteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetim Sistemi

REViZYON NEDENi

“AMAC" basligi altinda prosediir uygulamasinin 6neminin detaylandiriimasi,

“KAPSAM"In detaylandiriimasi,

“REFERANSLAR" kapsamina bilgi kaynaginin eklenmesi,

Md A.a kapsaminda misteri iletisim, sikayet ve gizlilik uygulamalarinin baglklarla tanimlanmasi ve
detaylandiriimasi,

Md B.1 kapsamindaki uygulamalarin detaylandirilarak ve bagliklar acilarak yeniden diizenlenmesi; “6nemli
sikayet” taniminin olusturulmasi, bu dogrultuda degisen uygulamalarin “SOM” formuna yansitiimasi, adinin
“izlem"i igerecek sekilde degistirilmesi, ilgili izlem tablolarinin tanimlanmasi,

R

=

* Md C.1/2 igeriginde anketi rapor ekinde gdnderecek birim/ sorumlularin yeniden tanimlanmasi,
4+ Md C.2 nin sadelestirilmesidir.
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UYGULAMA

A. Miisteri ile iliskiler:

a. lletisim & Calisan Sorumlulugu:

NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR
ARGEFAR mdgterileri ile iletisim agik tutulur, Ust Yénetim
&
Birim
geri bildirime (sikayetleri de icermek Uzere) acik, (yUz : Yynetimleri
ylize, yazili, sesli, e-posta ve web Uzerinden) bir iletisim = &
1 ortami yururltktedir. Birim
Sekreterlikleri
geri bildirimi saglayacak yazili bilgilendirme duyurulari & .
gerekli goriilen birimlerde basvuru ortaminda miisteriler = (GEG Ozelinde)
tarafindan agikga gorilebilecek kosullarda tutulmaktadir = NKR Birimi
(Numune Kabul Birimleri/ web vb.). Galisanlari
) Musteri iletisim bilgileri periyodik olarak her yil (ve @ Birim
gereginde daha siklikla) gtincellenir. Sekreterligi
“(birimlere 6zel)
Mugterilerle (gerek gorulir ise) sodzlesme kosullar | Birim ARGEFAR & Paydas Standart Calisma
3 T Hizmet Allm LT
belirlenir/ kayit altina alinir. Sorumlusu .. . Prosedurleri
Sozlesmeleri "
(SCP)
Birimlerde galisma stireglerinin her asamasinda (varsa); .
4 aksama/ uygunsuzlugun migteriyi olasi etkileme & Birim e B
durumu degerlendirilir, Yonetimi (birimlere Gzel)
4 & Uygunsuzlugun
Kalite Kontroli SCP”
+ (gerekli gorilir ise) Yéneticisi
ilgili SCP dogrultusunda miisteri bilgilendirilir.
+ “sikayet (S)" lere iliskin:
Tlgili tim personel;
+ sikayetlerin ele alinmasi, misterilere karsi nasil
davraniimasi gerektigi, iyi kisisel iliskiler kurulmasi ve
iyi iletisim yetenedinin saglanmasi, sikayetlerin/
5 “6nemli sikayetler”in hizli sekilde cevaplandiriimasi ve
uygun kisilere yénlendiriimesi konusunda egitilmistir,
+ sikayetlerle ilgili gérevlerinden, sorumluluklarindan ve
yetkilerinden haberdardir.
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Musteriler icin;
+ sikayetlere acik ve kullanimi kolay, kolayca erisilebilir, | Birim
Ucretsiz bir sikayet prosesi yirurliktedir (Md A.a/1). Sorumlusu
&
Kalite
+ her bir sikayet, sikayetin ele alinmasi prosesi adil, Yoneticisi
objektif ve tarafsiz olarak yurutdldr.
+ “istek” lere iliskin:
+ (sikayet/ Oneri/ memnuniyet bildirimi/ rutin
uygulamalar  digindaki)  misteri  isteklerinin
uygulanabilirlidi degerlendirilir (rapora eklenmesi/ Bifim
gikartilmasi istenen bilgiler, degisiklikler vb.); Sorumlusu/
4+ uygun bulunursa uygulanir, Yonetimi
4 uygun bulunmadidinda (gerekgesi aciklanarak)
misteri bilgilendirilir.
Galismalari izlemek isteyen muiisteri/ misteri temsilcileri
(proje/ analiz vb.);
Ust Yénetimin bilgisi dogrultusunda; Ziyaretgi _G,,'Z""k
Biri Sozlesmesi
- i . irim
4 ilgili formu/ s6zlesmeyi imzalar, Sorumlusu
4+ kendilerine anlatilan gilivenlik kurallarina uymak “ARGEFAR & Paydas
kosulu ile ve ancak kendileri icin tanimlanmis olan Gizlilik S6zlesmesi”
calisma alanina girebilir (Laboratuvar/ Klinik ilgili
boltimleri vb.).
“Gizliligin
Bu kapsamda; Sadlanmasi &
misteri bilgilerinin ve yiritilmekte olan calismalarin Korunmasi T”
gizliliginin saglanmasi (proje/ analiz vb.) ve gerekli "Guvenlik & Saglik
guvenlik kurallarinin  olugturulmasi amaci ile talimat/ Onlemleri SCP"
SCP’ler yurdrliktedir. “Kayitlarin Kontroli
& Arsivleme SCP”
Paydaslarla (misteri/ tedarikgi/ isbirligi yapilan kuruluslar
vb.) bilgi ve belgelerin ama¢ digi kullaniimamasina : Birim “ARGEFAR & Paydas
yonelik calisma stireglerinde yapilan gizlilik sdzlesmeleri | Yoénetimi Gizlilik S6zlesmesi”

Musteri sikayetleri durumunda;

sikayetgi ile ilgili gerekli kisisel bilgiler,

sadece kurulus igerisinde sikayetin ele alinmasi amaci ile
kullanilabilir.
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B. Sikayet/ Oneri/ Memnuniyet Konularinin Ele Alinmasi (Miisteri/ Galisan)

1. (D1s) Miisterilerden Gelen Bildirimler:

a. Ilk Kayitlar:

NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR
ARGEFAR hizmetleri siirecinde (Laboratuvar calismalari,
Klinik Arastirmalar Birimi projeleri, Veri Yonetimi &
Biyoistatistik Birimi calisma stiregleri vb. ile ilgili);
misteri (destekleyici)den ARGEFAR’ a yazili/ sozli gelen,
1 cOziimlenmis olan/ olmayan her tiir “sikayet/ dneri/ ARGEFAR
memnuniyet” konulari Calisani “Sikayet/ Oneri/
R Memnuniyet Bildirim
* kaz/lt altina alinir/ misterinin kayit altina almasi & izlem Formu
saglanir, (SOM) 1"
+ Birim Sorumlusu’na teslim edilir.
) Teslim alinan form paraflanir, kayit ve dederlendirme = Birim
icin Kalite Yoneticisi’' ne teslim edilir. Sorumlusu
b. Degerlendirme & Uygulanacak Calismanin Segilmesi:
4+ Degerlendirme formun teslimi asamasinda birlikte
yapllir.
4+ On arastirma/ detayl arastirma gerekli ise ilgili
calisanlardan bilgi istenir. Birim “Sikayet/ Oneri/
. + Uygulanacak calisma saptanir, ilgili form Uzerinde @ Sorumlusu & Memnuniyet Bildirim
tanimlanir. Kalite & Izlem Formu
+ Bildirim birden fazla galisma gerektiriyor ise (hem Yoneticisi (SOM) 1T
sikayet hem 6neri vb. iceriyorsa);
her biri icin (asadida detaylar verilen) ayri islem
baslatilir.
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+ “sikayet (S)” durumunda:

“uygunsuzluk” kapsaminda dederlendirilerek “diizeltici
calisma (DC)"” baslatiimasi karar verilmisse;

ilgili form ile kayit altina alinir, ilgili e- tabloya islenir ve
ilgili SCP dogrultusunda stireg baslatilir.

+ “Onemli _sikayet” olarak tanimlanmis ise

islemler
hizlandinlir,

4 gerek gorilir ise tist yonetim bilgilendirilir.

“6nemli sikayet”:

Kalite

“Uygunsuzluk
Bildirim & Izlem
Formu (UBIF)”

“UBIF izlem Tablosu
(izT)”

“Diizeltici
Calismalar SCP”

“Sikayet/ Oneri/
Memnuniyet Bildirim

v ARGEFAR (izerinde olasi 6nemli etkileri olmasi, = YOneticisi & Izlem Formu
v kaynak saglanmasi geregdinin bulunmasi, (SOM) II
v'acil islem geregdinin bulunmasi,
v' yasal yaptirim olasiliginin bulunmasi vb.”
olarak tanimlanmistir.
“onleyici calisma (6C)” kapsaminda diistintilmiisse; iolnleyllza Callsr_gaiF " .
zlem Formu (OCIF)”  “8nleyici
ilgili form ile kayit altina alinir, ilgili e- tabloya iglenir ve “OCIF izlem Calismalar SCP”
ilgili SCP dogrultusunda stireg baslatilir. Tablosu”
+ “oneri (0)" durumunda:
“iyilestirici galisma (IC)” kapsaminda dsiiniilerek; *Oneri Formu (OF)” .
Kalite “lyilestirme
ilgili form ile kayit altina alinir, ilgili e- tabloya iglenir ve | ygneticisi WA o Calismalari SCP”
ilgili SCP dogrultusunda siireg baglatilir. OF IZT
+ “memnuniyet (M)” durumunda:
Yil sonu YGG galismalarinda girdi olarak Kalite “SOM iZT”
degerlendiriimek tzere ilgili tabloda kayit altina alinir. Yoneticisi
“Sikayet/ Oneri/
Goziimlenmig/ gozimlenmemis tim bildirim formlari Kalite N i Memnuniyet
icerigindeki bilgiler izlenebilirligi saglamak (izere; Yéneticisi SOM IZT Bildirim & Izlem
bir e- tabloda kaynag belirtilerek kayit altina alinir. Formu (SOM) I &
IIII
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c. Birimlere teslim:
Coziimlenmis/ ¢éziimlenmemis bildirimler igin; .
“Sikayet/ Oneri/
form(lar) taranir/ yazili bir kopyasi alinir ve formlarin asli Memnuniyet

1 iki hafta icerisinde yanit alinmak lizere,
uygulanacak calisma dogrultusunda hazirlanan formlar
(UBIF/ OCIF/ OF vb.) ile birlikte geregi yapilmak Gzere

Bildirim & Izlem
Formu (SOM) I &

3 IIII
Birim Sorumlusu na teslim edilir. Kalite
Yoneticisi
Uzerinde calisma geredi bulunmadigina karar verilen “ o
2 bildirimler, yil sonu YGG calismalarinda girdi olarak L?thlgstir)’) Kayitlar
dederlendiriimek tizere saklanir.
d. Miisterinin bilgilendirilmesi:
“Sikayet” durumunda mdisteriler;
("onemli sikayet"te daha hizli olmak lizere) sikayetin ele
1 alindigi konusunda bilgilendirilir. Birim
Izlem siirecinde bilgilendirmeler Md B.1./e | sorumlusu
dogrultusunda stirddralir. &
Kalite
" ) . R .. . o Yoneticisi
) “Oneri” ler igin geri bildirim geredi degerlendirilir ve
uygulanir.
e. Izlem:
1 Sikayet ve 6neri konusu olan durumlar izlenir: Kalite
) Yoneticisi
Uygulanacak calismalarin izlemi igin kullanilan e- tablolar A o
kontrol altindadir, _ “§OI_VI IZT |
2 “Kalite Izlem” “QCI.F I%T
Biri Paylasim Siriciisi “OF 1zT Y
salt okunur olarak erisilebilir. nm UBIF IZT
Yonetimi
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+ “sikayet (S)” lerin izlenmesi & kapatiimasi:

iki hafta icerisinde coziimlenen sikayetler;

B|r|m nwe A "
| SOM 11
s + ayni form (zerinde agiklanarak kayit altina alinir, Sorumlusu
+ misteri ¢dzlime iligkin bilgilendirilir.
Birim
. Sorumlusu
1ki hafta icerisinde ¢éziimlenmesi olanaksiz Kalite /
a oldugu gériilen durumlarda; Yéneticisi
musteri bu yonde bilgilendirilir.
Ongdriilen siirede problem céziilemedi ise;
gecikme/ géziilememe nedeni,
5 surdirilen galisma (DC/ OC/ IC vb.) ile ilgili son durum
ilgili forma kayit edilir ve sonrasinda Kalite Yoneticisi Biri
bilgilendirilir. rm “SOM 11”7
Sorumlusu
Problem céziimlendidinde;
6 ayni form Uzerinde acgiklanarak Kalite Yoneticisi 'ne
iade edilir.
“SOM izT”
. Kalite “OCIF izT”
Sonug, izlem tablolarinda kayit altina alinir, Yéneticisi “OF_IZT"
“UBIF 1zT”
7
Kalite
Musteri yazili olarak bilgilendirilir. ;ﬁ?gnasv
Sorumlusu
2. Calisanlardan Gelen Bildirimler (ic Miisteriler):
NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR
ARGEFAR calisanlarinin _sikayet/ 6nerileri bir form ile ARGEFAR e }
1 kayit altina alinir, Calisani Oneri Formu

Birim Sorumlusu’ na teslim edilir.

Islemler ilgili SCP dogrultusunda siirdiiriiliir.

Birim Sorumlusu
&
Kalite Yoneticisi

“Tyilestirme
Calismalar SCP”
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C. Miisteri (Destekleyici) Memnuniyet (MM) Anketleri

1. Anketin Uyqulanmasi:

NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR

ARGEFAR’ da verilen hizmetle ilgili misterinin
1 memnuniyet derecesini 6lgmek (izere birimlere 6zel farkh
uygulamalar yapilir:

Calisma/ projeleri ARGEFAR’ da yiiritilen miusteriye
anket, Birim

raporlandirma yapan her ARGEFAR Birimi tarafindan :Sorumlusu
“her calisma/ proje icin” rapor ekinde gonderilebilir.

Orn:
2 + Biyoanalitik Laboratuvari ve Klinik Arastirmalar
Birimi'nde; SAK BS
gergeklestirilen galismalar sonucunda hazirlanan "Sonug
Raporlart",
“Memnuniyet
+ Veri Yonetimi & Biyoistatistik (VY) Birimi'nde; VY Birimi Anket Formu”
“Istatistiksel Dederlendirme Sonug Raporu” vb. Sorumlusu

Hizmetleri rutin analizler bazinda olan birimlerde;
o yil iginde analiz istedinde bulunmus misterilere yil
sonunda bir kez anket formu gonderilir.

3 Numune Kabul &
Raporlandirma
Orn; BS &
Cevre & Gida Analizleri (CEG) Laboratuvarlan Laboratuvarlar
Sekreteri &

Kalite Yoneticisi

Galisma  sureglerindeki  paydaslarin  memnuniyet
degerlendirmeleri igin farkli uygulamalar yapilabilir:

“Gonalla
4 Orn; Sikayet/Oneri/
ARGEFAR Klinik Arastirmalar Birimi‘nde calismalar :Klinik Memnuniyet %"d'”m
kapsamindaki gonillilere uygulama bitiminde geri Sekreteri Formu (SOM)
bildirimleri icin anket uygulanir. “Goniilli SOM izlem

Tablosu (1ZT)”
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2. Anketin Degderlendirilmesi:

NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR
Her anket yaniti teslim alindiginda 6ncelikli olarak acik
uclu sorularin karsilidi olan konular gézden gegirilir, Kalite

Yoneticisi

1 &

“onemli sikayetler” varsa anketlerin timinin yanitlari = Birim )
beklenmez, Md B.1 dodrultusunda galisma baslatilir, | Sorumlusu “SOM I & I1”
siuregler izlenir.

2 Anketler VY Birimi’ ne iletilir. K‘:a.“te. .

Yoneticisi
Anketlerin istatistiksel dederlendiriimesi ve | VY Birimi MIYI Anke?'

3 Degerlendirme

raporlandiriimasi yapilir. Sorumlusu "
Raporu

Anket sonuglarinin dederlendiriimesinde “hizmet kalitesi”

ile “iletisim kalitesi” temel alinir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde; ilgili

dokiiman kapsamindaki madde 5-14 arasindaki sorular

dikkate alnir.

A Yanitlarda hedeflenen genel memnuniyet ortalamasinin = VY Birimi “Memnuniyet
%380-100 araliginda (“Her zaman”) olmasidir. Sorumlusu Anket Formu”
iletisim kalitesinin degerlendirilmesinde; ilgili
dokiiman kapsamindaki madde 15-18 arasindaki sorular
dikkate alnir.

Yanitlarda hedeflenen genel memnuniyet ortalamasinin
%~80-100 aralidinda (“Cok iyi/ 1yi") olmasidir.
5 Rapor ilgili birime e- ortamda génderilir. VY Birimi
Sorumlusu
. Kalite

6 Yas imzali raporlar saklanir. Yéneticisi

Hedef disi durumlar; VY Birimi
Sorumlusu &

+ gbzden gegirilir;

+ hizmet/ iletisim kalitesini olumsuz etkileyen anket
maddeleri ayr ayn irdelenir,

Kalite Yoneticisi

&
Birim Yonetimi

“Sebep Analizi
Formu (SAF)”

“Diizeltici
Galigmalar SCP”

4+ Md B.1./A dogrultusunda galisma baslatilir. “SOM I & I1”
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D. Yonetimin Bilgilendirilmesi

NO ISLEM SORUMLULAR KAYITLAR/ KAYIT ORTAMI ILGILI DOKUMANLAR
Musteri memnuniyeti/ sikayeti/ 6nerisi ile ilgili kayit altina
alinan tiim verilerin ilk gozden gegirme dederlendirmesi | Kalite
sonucunda; Yoneticisi
. & Toplant “SOM"ler
4+ B.1/ b dogrultusunda gerekli gorilir ise Ust Biri Tutanak Formlar
PP " " ; irim
Yonetimin de katildidi toplanti dizenlenir,
1 Sorumlusu
4+ Ongorilen islemler planlanir.
Anketlerin ilk gdzden gecirme degerlendirmesine iliskin “
islemler tanimlanmigtir (Md C/ 2). MM Anketleri
Oncelikli yénetim toplantisini gerektirmeyen; “SOM”ler
4+ veri/ anket dederlendirme sonuglarina gore saptanan .
S d Kalite “ .
2 ve iyilestiriimesi gereken konular, I MM Anketi
S Yoneticisi Y :
+ ilgili raporlar, Degerlendirme
YGG Toplantilari’'nin girdisi olarak islem gortir. Raporlari”
_Venler. ilgili SCP dqgrultusundav istatistiksel oIarak_ YGG YGG Toplant Yor_letlml_n GOzden
3 incelenir (konular, birimlere dagiim vb.) ve vyeni Gegirmesi (YGG)
L o Katiimcilari Tutanak Formu "
iyilestirme hedefleri belirlenir. SCP
Rev. No / Tarih Hazirlayan Kontrol Eden & Onaylayan
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